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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Penelitian Terdahulu 
Penelitian dilakukan oleh Prasetyo (2014) yang berjudul pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Hasil penelitian tersebut 
menyatakan bahwa kepuasan seseorang untuk menggunakan biro jasa wisata 
merupakan suatu proses yang kompleks dan dipengaruhi oleh berbagai faktor, 
selain kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan terhadap konsumennya, 
perusahaan harus mempunyai kelebihan seperti menetapkan harga yang 
kompetitif dan juga sarana dan prasarana yang diberikan. Variabel bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen dan variabel kualitas pelayanan yang paling 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Kalila Tour dan Travel adalah 
tangiabel (bukti fisik). Populasi dalam penelitian ini terdiri atas obyek atau 
subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 
menggunakan jasa Kalila Tour. Sampel yang diambil adalah sebanyak 50 
responden dengan metode random sampling yaitu pengambilan sampel secara 
acak bagi semua pengguna jasa Kalila Tour.  
Dari penelitian yang dilakukan diperoleh hasil sebagai berikut: (1) 
Hasil uji regresi linear berganda diperoleh variabel Assurance (X4) 
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mempunyai nilai koefisien regresi paling besar yaitu sebesar 0,270 sehingga 
dapat disimpulkan Assurance merupakan variabel yang paling dominan 
mempengaruhi kepuasan konsumen pemakai jasa Kalila Tour dan Travel. (2) 
Hasil uji t diperoleh tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pemakai jasa 
Kalila Tour dan Travel (3) Hasil uji F diperoleh ρ sebesar 0,000, sehingga 
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 
pemakai jasa Kalila Tour dan Travel. Sehingga disimpulkan sumbangan yang 
diberikan variabel-variabel independen yang terdiri tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy terhadap variabel dependen dan 
sisanya dipengaruhi variabel yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
B. Landasan Teori 
1. Pengertian Kualitas 
Pengertian atau makna atas konsep kualitas telah diberikan oleh 
banyak pakar dengan berbagai sudut pandang yang berbeda, sehingga 
menghasilkan definisi-definisi yang berbeda pula. Goesth dan Davis yang 
dikutip Tjiptono, mengemukakan bahwa kualitas diartikan sebagai suatu 
kondisi dinamis dimana yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 
proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. (Tjiptono, 
2004:51). Kemudian Triguno juga mengungkapkan hal yang senada 
tentang kualitas, yang dimaksud dengan kualitas adalah, Suatu standar 
yang harus dicapai oleh seseorang atau kelompok atau lembaga atau 
organisasi mengenai kualitas sumber daya manusia, kualitas cara kerja, 
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proses dan hasil kerja atau produk yang berupa barang dan jasa. (Triguno, 
1997:76). Pengertian kualitas tersebut menunjukan bahwa kualitas itu 
berkaitan erat dengan pencapaian standar yang diharapkan. 
Berbeda dengan Lukman yang mengartikan kualitas adalah sebagai 
janji pelayanan agar yang dilayani itu merasa diuntungkan (Lukman, 
2000:11). Kemudian Ibrahim melihat bahwa kualitas itu sebagai suatu 
strategi dasar bisnis yang menghasilkan barang dan jasa yang memenuhi 
kebutuhan dan kepuasan konsumen internal dan eksternal, secara eksplisit 
maupun implisit (Ibrahim, 1997:1). 
Pengertian yang lebih rinci tentang kualitas layanan menurut 
Tjiptono tersebut, adalah sebagai berikut: 
1. Kesesuaian dengan persyaratan atau tuntutan 
2. Kecocokan untuk pemakaian 
3. Perbaikan atau penyempurnaan berkelanjutan 
4. Bebas dari kerusakan atau cacat 
5. Pemenuhuan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat 
6. Melakukan segala sesuatu secara benar semenjak awal 
7. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan (Tjiptono,1997:2). 
Dari pengertian tersebut tampak bahwa, disamping kualitas itu 
menunjuk pada pengertian pemenuhan standar atau persyaratan tertentu, 
kualitas juga mempunyai pengertian sebagai upaya untuk melakukan 
perbaikan dan penyempurnaan secara terus menerus dalam pemenuhan 
kebutuhan pelanggan sehingga dapat memuaskan pelanggan. 
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2. Pengertian Pelayanan 
Pelayanan publik/umum merupakan salah satu fungsi utama dari 
pemerintah. Pemerintah berkedudukan sebagai lembaga yang wajib 
memberikan atau memenuhi kebutuhan masyarakat. Pelayanan 
merupakan terjemahan dari istillah service dalam bahasa Inggris yang 
menurut Kotler yang dikutip Tjiptono, yaitu berarti setiap tindakan atau 
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak yang lain, yang 
pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak 
menghasilkan kepemilikan sesuatu.(Tjiptono,2004:6). Kemudian Sutopo 
dan Sugiyanti mengemukakan bahwa pelayanan mempunyai pengertian 
sebagai membantu menyiapkan (atau mengurus) apa yang diperlukan 
seseorang (Sutopo dan Sugiyanti, 1998:25). 
Sebagai suatu produk, pelayanan (service) mempunyai sifat yang 
khas, yang menyebabkan berbeda dengan produk yang lain. Menurut 
Martiani (1995:1) pelayanan mempunyai lima sifat dasar yaitu tidak 
berwujud, tidak dapat dipisahkan, berubah-ubah/beragam, tidak tahan 
lama dan tidak ada kepemilikan. 
Dalam kaitannya dengan pelayanan umum Sedarmayanti 
mengungkapkan bahwa yang dimaksud dengan pelayanan umum adalah 
melayani suatu jasa yang dibutuhkan oleh masyarakat dalam segala 
bidang.(Sedarmayanti, 1999:195). Hal senada juga diungkapkan oleh 
Saefullah, yang menyatakan bahwa pelayanan umum (public service) 
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adalah pelayanan yang diberikan pada masyarakat umum yang menjadi 
warga negara atau yang secara sah menjadi penduduk negara yang 
bersangkutan (Saefullah, 1999:5). 
Kemudian pelayanan publik menurut Pamudji adalah berbagai 
kegiatan pemerintah yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan 
masyarakat di bidang barang dan jasa. (Pamudji, 1994:21). Adapun yang 
dimaksud pelayanan publik menurut Ndraha, yaitu proses produksi 
barang dan jasa yang ditujukan kepada publik (Ndraha, 2000:58). Lebih 
jelas lagi yang dimaksud dengan pelayanan umum, telah disebutkan 
dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 81 
Tahun 1993 tentang Pedoman Tata Laksana Pelayanan Umum, yaitu 
segala bentuk kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi 
pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik 
Negara/Daerah dalam bentuk barang dan atau jasa, baik dalam rangka 
upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka 
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan (Kepmenpan 
No.81 tahun 1993: Pendahuluan). 
Beberapa pengertian pelayanan umum diatas mengemukakan 
bahwa pelayanan umum atau pelayanan publik merupakan berbagai 
kegiatan yang harus dilakukan oleh pemerintah baik di Pusat, di Daerah, 
dan BUMN/BUMD untuk memenuhi kebutuhan yang menjadi tuntutan 
dari masyarakat. Kebutuhan tersebut meliputi produk pemerintah yang 
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berupa barang dan jasa yang tergolong sebagai jasa publik dan layanan 
sipil. 
Pelayanan umum dilaksanakan dalam suatu rangkaian kegiatan 
terpadu yang bersifat sederhana, terbuka, lancar, tepat, lengkap, wajar, 
dan terjangkau sehingga pelayanan umum harus mengandung unsur-unsur 
seperti yang telah disebutkan dalam Kepmenpan No.81 tahun 1993, yaitu 
sebagai berikut: 
1. Hak dan kewajiban bagi pemberi maupun penerima pelayanan umum 
harus jelas dan diketahui secara pasti oleh masing-masing pihak. 
2. Pengaturan setiap bentuk pelayanan umum harus disesuaikan dengan 
kondisi kebutuhan dan kemampuan masyarakat untuk membayar 
berdasarkan ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku 
dengan tetap berpegang pada efisiensi dan efektivitas. 
3. Mutu proses dan hasil pelayanan umum harus diusahakan agar dapat 
memberikan kenyamanan, keamanan, kelancaran, dan kepastian 
hukum yang dapat dipertanggungjawabkan. 
4. Apabila pelayanan umum yang diselenggarakan oleh instansi 
pemerintah terpaksa harus mahal, maka instansi pemerintah yang 
bersangkutan berkewajiban memberi peluang kepada masyarakat 
untuk ikut menyelenggarakan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan yang berlaku (Kepmenpan No.81 tahun1993). 
Mengenai hak dan kewajiban pemberi maupun penerima 
pelayanan umum telah dijelaskan dalam pasal 4-7 Undang-Undang 
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Nomor 8 Tahun 1999 tentang Perlindungan Konsumen. Pemerintah 
sebagai pemberi pelayanan umum harus memperhatikan hak-hak 
masyarakat sebagai pengguna layanan, yaitu sebagai berikut: 
1. Hak atas kenyamanan, keamanan, dan keselamatan dalam 
mengkonsumsi barang dan/atau jasa. 
2. Hak untuk memilih barang dan/atau jasa serta mendapatkan barang 
dan/atau jasa tersebut sesuai dengan nilai tukar dan kondisi serta 
jaminan yang dijanjikan. 
3. Hak atas informasi yang benar, jelas, dan jujur mengenai kondisi dan 
jaminan barang dan/atau jasa. 
4. Hak untuk didengar pendapat dan keluhannya atas barang dan/atau 
jasa yang digunakan. 
5. Hak untuk mendapatkan advokasi, perlindungan, dan upaya 
penyelesaian sengketa perlindungan konsumen secara patut. 
6. Hak untuk mendapatkan pembinaan dan pendidikan konsumen. 
7. Hak untuk diperlakukan dan dilayani secara benar dan jujur serta tidak 
diskriminatif. 
8. Hak untuk mendapatkan kompensasi, ganti rugi dan/atau penggantian, 
apabila barang dan/atau jasa yang diterima tidak sesuai dengan 
perjanjian atau tidak sebagaimana mestinya (Pasal 4 Undang-Undang 
No.8 Tahun 1999). 
Hak dan kewajiban masyarakat dalam menerima pelayanan 
merupakan hak yang mutlak didapatkan oleh setiap masyarakat. Pasal 4 
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Undang-Undang No.8 Tahun 1999 dijelaskan bahwa setiap masyarakat 
berhak mendapatkan perhatian atas pelayanan-pelayanan yang diberikan 
oleh pemerintah tanpa terkecuali. 
Menurut Nisjar ada beberapa ciri-ciri atau kriteria dari pelayanan 
umum, sebagaimana yang dikutip oleh Sedarmayanti, yaitu sebagai 
berikut: 
1. Prosedur pelayanan harus mudah dimengerti dan mudah dilaksanakan, 
sehingga terhindar dari prosedur birokratik yang sangat berlebihan, 
berbelit-belit. 
2. Pelayanan diberikan secara jelas dan pasti, sehingga ada suatu 
kejelasan dan kepastian bagi pelanggannya dalam menerima 
pelayanan tersebut. 
3. Pemberian pelayanan senantiasa diusahakan agar pelayanan dapat 
dilaksanakan secara efektif dan efisien. 
4. Pelayanan harus senantiasa memperhatikan kecepatan dan ketepatan 
waktu yang sudah ditentukan. 
5. Pelanggan setiap saat dapat dengan mudah memperoleh berbagai 
informasi yang berkaitan dengan pelayanan secara terbuka. 
6. Dalam berbagai kegiatan pelayanan, baik teknis maupun admnistrasi 
pelanggan selalu diperlakukan dengan motto: costumer is king and 
costumer is always right (Sedarmayanti, 1999:195). 
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Pelayanan kepada masyarakat merupakan perwujudan dari fungsi 
aparatur pemerintah sebagai abdi negara dan abdi masyarakat, sehingga 
penyelenggaraannya harus terus ditingkatkan sesuai dengan sasaran 
pembangunan. Dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 
Negara No. 81 Tahun 1993 telah ditetapkan 8 (delapan) sendi pelayanan 
yang harus dapat dilaksanakan oleh instansi atau satuan kerja dalam suatu 
departemen yang berfungsi sebagai unit pelayanan umum. Kedelapan 
sendi yang dimaksud dijelaskan lebih lanjut oleh Sedarmayanti, sebagai 
berikut: 
1. Kesederhanaan, berarti bahwa tata cara/prosedur pelayanan umum 
dapat diterapkan secara lancar, cepat, tidak berbelit-belit, mudah 
dipahami, dan mudah dilakukan. Ada informasi pelayanan yang dapat 
berupa loket informasi, layanan pengaduan disertai petunjuk 
pelayanan. 
2. Kejelasan dan kepastian, artinya tertera dengan jelas waktu pelayanan, 
berapa dan bagaimana syarat pelayanan, dicantumkan jam kerja 
kantor untuk pelayanan masyarakat, jadwal dan pelaksanaan 
pelayanan, pengaturan tarif, dan terdapat pengaturan tugas dan 
penunjukan petugas sesuai dengan keahlian yang dimiliki pegawai. 
3. Keamanan, berarti hasil produk pelayanan memenuhi kualitas teknis 
(aman) dan dilengkapi dengan jaminan purna pelayanan secara 
administratif (pencatatan dokumentasi, tagihan), dilengkapi dengan 
sarana dan prasarana pelayanan (peralatan) yang dimanfaatkan secara 
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optimal. Penataan ruang dan lingkungan kantor yang diupayakan rapi, 
bersih, dan memberikan rasa aman. 
4. Keterbukaan, berarti adanya upaya publikasi atau penyebaran 
informasi yang dilakukan melalui media atau bentuk penyuluhan 
tentang adanya pelayanan yang dimaksud. 
5. Efisiensi, berarti bahwa persyaratan pelayanan ditujukan langsung 
dengan pencapaian sasaran. 
6. Ekonomis, berarti adanya kewajaran dalam penetapan biaya, harus 
disesuaikan dengan nilai barang atau jasa pelayanan. 
7. Keadilan yang merata, berarti pelayanan harus diupayakan untuk 
dapat menjangkau seluruh lapisan masyarakat melalui distribusi yang 
adil dan merata, juga tidak memperbolehkan adanya diskriminasi. 
8. Ketepatan waktu, artinya organisasi harus dapat melayani dengan 
cepat dan tepat sesuai dengan aturan yang berlaku, petugas harus 
tanggap dan peduli dalam memberikan pelayanan, termasuk disiplin 
dan kemampuan melaksanakan tugas. Dari segi etika, keramahan dan 
sopan santun juga perlu diperhatikan (Sedarmayanti, 1999:200-201). 
3. Jenis-jenis Pelayanan 
Membicarakan tentang pelayanan tidak bisa dilepaskan dengan 
manusia, karena pelayanan mempunyai kaitan erat dengan kebutuhan 
hidup manusia, baik itu sebagai individu maupun sebagai makhluk sosial. 
Keanekaragaman dan perbedaan kebutuhan hidup manusia menyebabkan 
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adanya bermacam-macam jenis pelayanan pula, dalam upaya untuk 
pemenuhan kebutuhan hidup manusia tersebut. 
 
 
Dilihat dari bidang kegiatan ekonomi, Fitzsmmons yang dikutip 
oleh Saefullah, membedakan lima jenis pelayanan umum, yaitu sebagai 
berikut: 
1. Layanan Bisnis: menyangkut pelayanan dalam kegiatan-kegiatan 
konsultasi, keuangan dan perbankan. 
2. Layanan Transaksi: kegiatan-kegiatan pelayanan dalam penjualan, 
perlengkapan, dan perbaikan. 
3. Layanan Infrastruktur: meliputi kegiatan-kegiatan pelayanan dalam 
komunikasi dan transportasi. 
4. Layanan Pribadi dan Sosial: pelayanan yang diberikan antara lain 
dalam kegiatan rumah makan dan pemeliharaan kesehatan. 
5. Administrasi Umum: yang dimaksudkan disini adalah pelayanan dari 
pemerintah yang membantu kestabilan dan pertumbuhan ekonomi 
(Saefullah, 1999:7-8). 
Kemudian menurut Ndraha, pelayanan publik terdiri dari layanan 
publik, jasa publik maupun layanan sipil. Lebih lanjut ia menjelaskan 
perbedaan antara layanan publik dengan layanan sipil yaitu layanan sipil  
berbeda dengan layanan publik. Layanan sipil tidak dijual beli, 
dimonopoli oleh badan-badan publik (pemerintah, negara), dan tidak 
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boleh diprivatisasikan (diswastakan), sedangkan layanan publik dijual 
beli, di bawah kontrol legislatif (Ndraha, 2000:56). 
Setelah mempelajari berbagai pembagian jenis-jenis pelayanan 
umum, Saefullah menyimpulkan bahwa pada dasarnya secara garis besar 
pelayanan umum yang diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat 
dapat dibedakan menjadi 2 (dua) kelompok besar, pertama pelayanan 
umum yang diberikan tanpa memperhatikan orang perseorang, tetapi 
keperluan masyarakat secara umum. Dalam pelayanan ini meliputi 
penyediaan sarana dan prasarana transportasi, penyediaan pusatpusat 
kesehatan, pembangunan lembaga lembaga pendidikan, pemeliharaan 
keamanan, dan lain sebagainya. Kedua pelayanan yang diberikan secara 
orang perseorangan, pelayanan ini meliputi kemudahan-kemudahan dalam 
memperoleh pemeriksaan kesehatan, memasuki lembaga pendidikan, 
memperoleh kartu penduduk, pembelian karcis perjalanan dan sebagainya 
(Saefullah, 1999:8). 
Dari bebagai pendapat tentang pembagian jenis-jenis pelayanan 
umum yang diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat terlihat bahwa 
pelayanan umum mencakup lingkup kegiatan dan jenis-jenis yang sangat 
luas. Dengan kata lain, persoalan pelayanan umum dalam satu 
pemerintahan merupakan permasalahan yang sangat kompleks dan karena 
itu membutuhkan perhatian semua kalangan, baik dari pemerintah sebagai 
pihak pemberi layanan maupun dari masyarakat sebagai pihak yang 
menerima pelayanan. 
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4. Kualitas Pelayanan 
Sebagai salah satu fungsi utama pemerintah maka pelayanan 
tersebut sudah seharusnya dapat diselenggarakan secara berkualitas oleh 
pemerintah. Kualitas pelayanan umum menurut Wyckof yang dikutip 
Tjiptono, yaitu kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 
memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa atau pelayanan yang 
diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang 
diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan baik dan 
memuaskan. Jika jasa atau pelayanan yang diterima melampaui harapan 
pelanggan, maka kualitas jasa atau pelayanan dipersepsikan sebagai 
kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa atau pelayanan yang diterima 
lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa atau pelayanan 
dipersepsikan buruk (Tjiptono, 2004:59). 
Berdasarkan penjelasan yang dipaparkan diatas oleh tiptono maka 
dapat diindikasikan bahwa sebuah kualitas pelayanan yang diharapkan 
oleh masyarakat sebagai penerima layanan mengharapkan tingkat 
keunggulan dari setiap jasa pelayanan yang didapat dari pelayanan yang 
didapatkan sebelumnya. Bila pelayanan yang diberikan melampaui 
harapan dari masyarakat pelanggan maka kualitas pelayanan yang 
diberikan akan mendapatkan persepsi yang ideal dari para penerima 
pelayanan. 
 19 
 
Lebih jelas lagi Gasperz yang dikutip Lukman, mengungkapkan 
sejumlah pengertian pokok dari kualitas pelayanan, yaitu sebagai berikut: 
1. Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik 
keistimewaan langsung, maupun keistimewaan atraktif yang 
memenuhi keinginan pelanggan dan dengan demikian memberikan 
kepuasaan atas penggunaan produk itu. 
2. Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari segala kekurangan 
atau kerusakan (Lukman,2000:7). 
Pengertian pokok kualitas pelayanan seperti yang dijelaskan diatas 
menunjukan bahwa. Kualitas pelayanan adalah kualitas yang terdiri dari 
keistimewaan dari berbagai pelayanan yang bertujuan untuk memenuhi 
kepuasan atas pelayanan yang didapat tersebut. 
Pendapat diatas ditegaskan oleh Boediono, bahwa pada 
hakekatnya pelayanan umum yang berkualitas itu adalah: 
1. Meningkatkan mutu dan produktivitas pelaksanaan tugas dan fungsi 
instansi pemerintah dibidang pelayanan umum. 
2. Mendorong upaya mengefektifkan sistem dan tata laksana pelayanan, 
sehingga pelayanan umum dapat diselengarakan secara lebih berdaya 
guna dan berhasil guna. 
3. Mendorong tumbuhnya kreativitas, prakarsa, dan peran serta 
masyarakat dalam membangun serta meningkatkan kesejahteraan 
masyarakat luas (Boediono, 1999:63). 
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Hakekat pelayanan umum berkualitas yang diartikan oleh budiono 
adalah berdasarkan pada hakekat yang memprioritaskan peningkatan 
mutu pelayanan dan kemampuan dari penyedia pelayanan kepada 
penerima layanan agar pelayanan yang diberikan lebih berdaya dan 
berhasil guna. 
Kemudian Sedarmayanti, menyebutkan bahwa pada dasarnya 
kualitas pelayanan umum itu meliputi, sebagai berikut: 
1. Aspek kemampuan sumber daya manusia yang terdiri dari 
keterampilan, pengetahuan, dan sikap diupayakan untuk ditingkatkan, 
maka hal tersebut akan mempengaruhi pelaksanaan tugasnya, dan 
apabila pelaksanaan tugas dilakukan secara lebih profesional, maka 
akan menghasilkan kualitas pelayanan yang lebih baik. 
2. Apabila sarana dan prasarana dikelola secara tepat, cepat dan lengkap, 
sesuai dengan kebutuhan atau tuntutan masyarakat, maka hal tersebut 
akan menghasilkan kualitas pelayanan yang lebih baik. 
3. Prosedur yang dilaksanakan harus memperhatikan dan menerapkan 
ketepatan prosedur, kecepatan prosedur, serta kemudahan prosedur, 
sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang lebik baik dari 
sebelumnya. 
4. Bentuk jasa yang diberikan kepada masyarakat dapat berupa 
kemudahan dalam memperoleh informasi, ketepatan, kecepatan 
pelayanan, sehingga kualitas pelayanan yang lebih baik akan dapat 
diwujudkan (Sedarmayanti, 1999:207-208). 
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Pelayanan umum baru dapat dikatakan berkualitas jika sesuai 
dengan harapan/keinginan atau kebutuhan penerima layanan, untuk dapat 
mengetahui apakah pelayanan umum yang diberikan pemerintah sesuai 
dengan keinginan atau kebutuhan masyarakat sebagai pengguna layanan, 
maka kualitas pelayanan umum harus diukur dan dinilai oleh masyarakat 
pengguna layanan. Hal tersebut sesuai dengan pendapat Lukman dan 
Sugiyanto, yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berhasil dibangun, 
apabila pelayanan yang diberikan kepada pelanggan mendapatkan 
pengakuan dari pihak-pihak yang dilayani. Pengakuan terhadap 
keprimaan sebuah pelayanan, bukan datang dari aparatur yang 
memberikan pelayanan, melainkan datang dari pengguna jasa layanan 
(Lukman, 2001:12). 
Hal senada pun diungkapkan oleh Tjiptono, yang menyebutkan 
bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau 
persepsi penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau 
persepsi pelanggan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati 
jasa, sehingga merekalah yang seharusnya menentukan kualitas pelayanan 
umum. Persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa atau pelayanan 
merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan 
(Tjiptono, 2004:61). 
Jadi prsoses penentuan suatu kualitas pelayanan yang diberikan 
merupakan penilaian dari penerima jasa berdasarkan sudut pandang dan 
persepsi pelanggan atas jasa pelayanan yang didapatkan. Persepsi 
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penilaian pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan merupakan 
penilaian menyeluruh dari suatu penilaian pelayanan yang diberikan 
sehingga dapat dikatakan bahwa suatu pelayanan yang berkualitas adalah 
pelayanan yang berdasarkan pada kepuasan pelanggan. Jika suatu 
kepuasan tercipta maka persepsi suatu pelayanan yang berkualitas akan 
tumbuh. 
5. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Pada dasarnya, kualitas pelayanan berfokus kepada upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaianya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dengan kata 
lain, terdapat faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan,yaitu 
jasa yang diharapkan dan jasa yang dipersepsikan. Dalam studinya 
Parasuraman menyimpulkan terdapat 5 (lima) dimensi SERVQUAL 
(dimensi kualitas pelayanan): 
1. Bukti Fisik: yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan 
sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh 
pemberi jasa. Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, dan lain 
sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), 
serta penampilan pegawainya. 
2. Keandalan: yaitu kemampuan organisasi untuk memberikan pelayanan 
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus 
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sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, 
pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap 
yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 
3. Daya Tanggap: yaitu kemampuan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu 
tanpa adanya suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi negatif 
dalam kualitas pelayanan. 
4. Jaminan: yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para 
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para 
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara 
lain, komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompeten, dan sopan santun. 
5. Empati: yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan 
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, 
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu 
pengoperasia yang nyaman bagi pelanggan (Parasuraman : 1990). 
Pada dasarnya, definisi kualitas pelayanan berfokus kepada upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaianya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Dengan kata 
lain, terdapat faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa,yaitu jasa 
yang diharapkan dan jasa yang dipersepsikan (Zeithalm, Berry : 1985). 
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Gasperz menyebutkan bahwa ada beberapa dimensi yang harus 
diperhatikan dalam rangka perbaikan kualitas pelayanan demi pencapaian 
maksimal, yaitu: 
1. Ketepatan waktu pelayanan, hal yang perlu diperhatikan disini adalah 
berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu proses. 
2. Akurasi pelayanan, yang berkaitan dengan reliabilitas pelayanan dan 
bebas dari kesalahan-kesalahan. 
3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan, terutama 
mereka yang berinteraksi langsung dengan pelanggan eksternal. Citra 
pelayanan dan industri jasa sangat ditentukan oleh orang-orang dan 
perusahaan yang berada di garis depan pelayanan langsung kepada 
pelanggan eksternal. 
4. Tanggung jawab, yang berkaitan dengan penerimaan pesanan, 
maupun penanganan keluhan dari pelanggan eksternal. 
5. Kelengkapan, menyangkut lingkup pelayanan dan ketersediaan sarana 
pendukung serta pelayanan komplementer lainnya. 
6. Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan, berkaitan dengan 
banyaknya petugas yang melayani. 
7. Variasi model pelayanan, berkaitan dengan inovasi untuk memberikan 
pola-pola baru pelayanan, Features di pelayanan lainnya. 
8. Pelayanan pribadi, berkaitan dengan fleksibilitas, penanganan 
permintaan khusus dan lain-lain. 
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9. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi, 
ruangan, tempat pelayanan, kemudahan terjangkau, tempat parkir 
kendaraan, ketersediaan informasi, petunjuk-petunjuk dan 
bentukbentuk lainnya. 
10. Atribut pendukung pelayanan lainnya (Gasperz, 1997 : 235-236). 
Unsur-unsur yang dapat digunakan untuk mengukur atau 
mengevaluasi kepuasan pengguna jasa terhadap produk atau jasa dari 
perusahaan atau organisasi yang bergerak dibidang jasa tertentu dapat 
diketahui dari perilaku pengguna jasa. 
6. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan merupakan faktor terpenting dalam berbagai 
kegiatan bisnis. Kepuasan pelanggan adalah tanggapan konsumen 
terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan yang 
sebelumnya dengan kinerja produk yang dirasakan. Menurut Zeithaml 
wujud dari perilaku pengguna jasa yang puas adalah kesetiaan, membayar 
lebih, respon eksternal dan respon internal (Zeithaml, 1997 : 37).  
Dengan terpuaskannya keinginan dan kebutuhan para pelanggan, 
maka hal tersebut memiliki dampak yang positif bagi perusahaan. Apabila 
konsumen merasa puas akan suatu produk tentunya konsumen tersebut 
akan selalu menggunakan atau mengkonsumsi produk tersebut secara 
terus menerus. Dengan begitu produk dari perusahaan tersebut dinyatakan 
laku di pasaran, sehingga perusahaan akan dapat memperoleh laba dan 
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akhirnya perusahaan akan tetap survive atau dapat bertahan bahkan 
kemungkinan akan berkembang. 
Menurut Willie (dalam Tjiptono, 1997:24) mendefinisikan bahwa 
kepuasan pelanggan sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi 
terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Sebagai 
tanggapan dari pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan setelah 
mengkonsumsi suatu produk atau jasa. 
Sedangkan menurut Gerso Ricard (Dalam Sudarsito 2004:3) 
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa 
harapannya telah terpenuhi atau terlampaui. Kepuasan pelanggan 
merupakan anggapan pelanggan bahwa dengan menggunakan suatu 
produk perusahaan tertentu dan harapannya telah terpenuhi. 
Beberapa pengertian kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 
dapat dilihat pada bagian berikut. Tjiptono (2000) mengutip beberapa 
defenisi kepuasan pelanggan diantaranya: 
1. Menurut Tse dan Wilton bahwa kepuasan atau ketidakpuasan 
pelanggan adalah merupakan respon pelanggan terhadap 
ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan pemakaiannya. 
2. Menurut Wilkie kepuasan pelanggan merupakan suatu tanggapan 
emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk 
atau jasa. 
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3. Menurut Engel, kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli 
dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau 
melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan pelanggan 
timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan. 
Harjati (Dalam Susanto 2001) menyatakan bahwa nilai pelanggan 
adalah persepsi pelanggan dari apa yang mereka inginkan terjadi yaitu 
konsekuensi-konsekuensi dari produk/jasa yang ditawarkan untuk 
memenuhi kebutuhannya, pada situasi spesifik. Suatu merk yang paling 
unggul di antara merk-merk lainnya akan menduduki posisi pertama 
dalam benak konsumen dan merupakan merk yang paling mudah diingat 
oleh konsumen. 
Rangkuti (Dalam Soleh 2005:31) mendefinisikan nilai sebagai 
pengkajian secara menyeluruh manfaat dari suatu produk, didasarkan 
persepsi pelanggan atas apa yang telah diterima oleh pelanggan dan yang 
telah diberikan oleh produk tersebut. 
Kepuasan menurut Kotler (2000:42) adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah memban-dingkan antara 
persepsi/kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan 
harapanharapannya. 
Oliver (dalam Tjiptono, 2005:195) menyatakan bahwa semua 
orang paham apa itu kepuasan, tetapi begitu diminta mendefinisikannya, 
kelihatannya tak seorangpun tahu. Stifani (2002:51) menyatakan 
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kepuasan dibagi dua macam, yaitu: kepuasan fungsional dan kepuasan 
psikologikal. Kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang diperoleh 
dari fungsi suatu produk yang dimanfaatkan sedangkan kepuasan 
psikologikal merupakan kepuasan yang diperoleh dari atribut yang 
bersifat tidak berwujud dari produk. 
Schemerhorn (dalam Soleh, 2005) berpendapat bahwa pada 
dasarnya tujuan dari suatu organisasi bisnis adalah memproduksi barang 
atau jasa yang memuaskan kebutuhan pelanggannya. Pengertian 
kepuasan/ketidakpuasan pelanggan secara tradisional merupakan 
perbedaan antara harapan dan kinerja yang dirasakan. Dalam Sudarsito, 
(1993), yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan ditentukan oleh dua 
variabel kognitif yaitu harapan prapembelian yaitu keyakinan tentang 
kinerja yang diantisipasi dari suatu produk/jasa yaitu perbedaan antara 
harapan prapembelian dan persepsi dari purnapembelian. 
Engel et al, (dalam Basrodin, 2006) menandaskan bahwa 
kepuasan/ketidakpuasan pelanggan merupakan penilaian purnapembelian 
di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui 
harapan pelanggan. Pengertian kepuasan pelanggan dapat diartikan 
sebagai kinerja suatu barang sekurang-kurangnya sama dengan apa yang 
diharapkan. 
Konsep kepuasan pelanggan dari Tjiptono (1997) dapat 
digambarkan sebagai berikut: Sepeda motor merupakan produk 
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perusahaan otomotif, merupakan sarana transportasi untuk keperluan 
pribadi, diperlukan suatu kondisi yang dapat memuaskan konsumennya. 
Oleh karena itu, diperlukan estimasi pengaruh product value, service 
value, personnel value, image value, dan price value terhadap nilai 
kepuasan pelanggan (customer satisfaction value) kendaraan bermotor 
roda dua di Surakarta. 
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya (J. 
Supranto, 1997). Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan 
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah 
harapan, maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan 
harapan, maka pelanggan akan puas. 
Kesimpulan yang dapat diambil dari definisi-definisi di atas 
adalah bahwa pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup 
perbedaan antara harapan dengan hasil dari kinerja yang dirasakan. 
Kepuasan pelanggan inilah yang menjadi dasar menuju terwujudnya 
pelanggan yang loyal atau setia. 
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu 
produk dan harapan-harapannya. (Kotler, 1997). 
Jadi kepuasan pelanggan pada dasarnya mencakup perbedaan 
antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan oleh pelanggan. 
 30 
 
Kepuasan pelanggan ini sangat penting diperhatikan oleh perusahaan 
sebab berkaitan langsung dengan keberhasilan pemasaran dan penjualan 
produk perusahaan. 
Hal ini seiring dengan pernyataan Susanto (2001) bahwa 
pelanggan memang harus dipuaskan, sebab kalau mereka tidak puas akan 
meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing, ini akan 
menyebabkan penurunan penjualan dan pada gilirannya akan menurunkan 
laba dan bahkan kerugian. 
Dengan demikian kunci keberhasilan perusahaan sebenarnya 
sangat tergantung kepada suksesnya perusahaan dalam memuaskan 
kebutuhan pelanggannya. 
7. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 
Telah banyak dilakukan riset untuk menentukan kepuasan 
pelanggan, walaupun ini bukanlah suatu pekerjaan mudah, namun 
perusahaan harus melaksanakannya agar pelanggan selalu merasa puas 
atas pelayanan yang diberikan. 
Menurut McCarthy & Perreault, Jr (dalam Afnan, 1993) upaya 
untuk mengukur kepuasan pelanggan merupakan yang sukar, karena 
bergantung pada tingkat aspirasi dan harapan yang ada. Pelanggan yang 
kurang beruntung akan mengharap lebih banyak dari suatu perekonomian 
pada saat mereka melihat orang lain dengan standar hidup lebih baik. 
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Selain tingkat aspirasi juga cenderung menaik dengan berulangnya 
keberhasilan dan menurun karena tidak berhasil. 
Kepuasan Pelanggan dalam kaitannya dengan beberapa faktor yang 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, Tjiptono (1996:159) 
mengatakan bahwa ketidakpuasan pelanggan disebabkan oleh faktor 
internal dan faktor eksternal. Faktor internal yang relatif dapat 
dikendalikan perusahaan, misalnya karyawan yang kasar, jam karet, 
kesalahan pencatatan transaksi. Sebaliknya, faktor eksternal yang di luar 
kendali perusahaan, seperti cuaca, gangguan pada infrastruktur umum, 
aktivitas kriminal, dan masalah pribadi pelanggan. 
Lebih lanjut dikatakan bahwa dalam hal terjadi ketidakpuasan, ada 
beberapa kemungkinan yang bisa dilakukan pelanggan, yaitu: 
1. Tidak melakukan apa-apa, pelanggan yang tidak puas tidak 
melakukan komplain, tetapi mereka praktis tidak akan membeli atau 
menggunakan jasa perusahaan yang bersangkutan lagi. 
2. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi apakah seorang pelanggan 
yang tidak puas akan melakukan komplain atau tidak, yaitu: 
a. Derajat kepentingan konsumsi yang dilakukan. 
b. Tingkat ketidakpuasan pelanggan. 
c. Manfaat yang diperoleh. 
d. Pengetahuan dan pengalaman. 
e. Sikap pelanggan terhadap keluhan. 
f. Tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi. 
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g. Peluang keberhasilan dalam melakukan komplain. 
Sehubungan dengan hal tersebut di atas, kepuasan pelanggan juga 
sangat dipengaruhi oleh tingkat pelayanan. Menurut Moenir (1998:197), 
agar layanan dapat memuaskan orang atau sekelompok orang yang 
dilayani, ada empat persyaratan pokok, yaitu: 
1. Tingkah laku yang sopan 
2. Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang 
seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan. 
3. Waktu penyampaian yang tepat. 
4. Keramahtamaan. 
Faktor pendukung yang tidak kalah pentingnya dengan kepuasan di 
antaranya faktor kesadaran para pejabat atau petugas yang berkecimpung 
dalam pelayanan umum, faktor aturan yang menjadi landasan kerja 
pelayanan, faktor organisasi yang merupakan alat serta sistem yang 
memungkinkan berjalannya mekanisme kegiatan pelayanan, faktor 
pendapatan yang dapat memenuhi kebutuhan hidup minimum, factor 
keterampilan petugas, dan faktor sarana dalam pelaksanaan tugas 
pelayanan. 
Secara teoritis, dengan adanya kepuasan konsumen maka dapat 
memberikan beberapa manfaat, diantaranya yaitu hubungan antara 
perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik 
bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, membentuk 
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suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi 
perusahaan (Tjiptono, 2000: 24). 
Kepuasan pelanggan menurut Cravens (dalam Soleh, 1996:9) 
dipengaruhi oleh beberapa hal, yaitu: Sistem pengiriman produk, performa 
produk atau jasa, citra perusahaan/produk/merek, nilai harga yang 
dihubungkan dengan nilai yang diterima konsumen, prestasi para 
karyawan, keunggulan dan kelemahan para pesaing. 
Menurut Sarwono (2002:51) faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan adalah mutu produk dan pelayanannya, kegiatan 
penjualan, pelayanan setelah penjualan dan nilai-nilai perusahaan. 
Tjiptono (dalam Stifani, 2001) berpendapat terciptanya kepuasan 
pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, di diantaranya hubungan 
antara perusahaan dengan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar 
yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan 
memberikan rekomendsi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 
menguntungkan bagi perusahaan. 
Kotler (2002), menyatakan kunci untuk mempertahankan 
pelanggan adalah kepuasan pelanggan. Seorang pelanggan yang puas 
akan: 1. Akan membeli lagi; 2. Mengatakan yang baik tentang perusahaan 
kepada orang lain; 3. Kurang memperhatikan merek dari perusahaan lain; 
4. Membeli produk lain dari perusahaan yang sama. 
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Kepuasan pelanggan adalah perasaan yang puas atau sebaliknya 
setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang diterima dari 
sebuah produk atau jasa, dengan indikator sebagai berikut: 
a. Tetap setia lebih lama. 
b. Membeli lebih banyak ketika perusahaan memperkenalkan produk 
baru dan memperbarui produk-produk yang ada. 
c. Membicarakan hal-hal yang baik tentang perusahaan dan produk-
produknya. 
d. Memperhatikan lebih sedikit kepada merek-merek dan iklan-iklan 
pesaing serta kurang peka terhadap harga. 
e. Menawarkan gagasan jasa atau produk kepada perusahaan. 
f. Biaya untuk pelayanan lebih kecil dibandingkan biaya pelayanan 
pelanggan baru karena transaksi lebih rutin. 
Dalam penelitian ini untuk mengevaluasi kepuasan pelanggan 
digunakan factor kualitas pelayanan yang terdiri dari 5 dimensi kualitas 
pelayanan yang terdiri dari bukti langsung (tangibles), keandalan 
(reliability), daya tanggap (responsibility), jaminan (assurances) dan 
empati (emphaty). 
C. Kerangka Pemikiran 
Penelitian yang di lakukan oleh prasetyo (2014) Variabel bukti 
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Kemudian kualitas layanan umum menurut 
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Wyckof yang di kutip oleh Tjiptono (2004), yaitu kualitas pelayanan 
adalah tingkat keunggulan yang di harapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
Dari teori dan penelitihan yang di urikan di atas, maka penulis 
membuat kerangka pikir seperti yang di bawah ini.     
Gambar 2.1 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kerangka pemikiran dimaksudkan untuk mengetahui konsep pemikiran 
penelitian dalam melakukan pembahasan. Terdapat lima dimensi kualitas 
pelayanan, diantaranya meliputi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan 
dan empati. Terdapat lima faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
yaitu: Akan membeli lagi, mengatakan yang baik tentang perusahaan kepada orang 
lain, kurang memperhatikan merek dari perusahaan lain dan membeli produk lain 
dari perusahaan yang sama. 
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D. Hipotesis 
Dari rumusan masalah yang dikemukakan, terdapat 5 unsur dalam 
kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Unsur-unsur yang dimaksud adalah bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 
jaminan, empati. 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Prasetyo (2014) yang 
berjudul pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
penelitian tersebut mengatakan bahwa terdapat pengaruh dari kualitas 
pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, 
empati terhadap kepuasan pelanggan, dan variabel yang berpengaruh 
peling dominan adalah variabel bukti fisik. maka hipotesis yang dapat 
diajukan dalam penelitian ini adalah: 
H1: Diduga Kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, 
daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan di klinik FA Mitra Lamongan. 
H2: Diduga diantara variabel-variabel kualitas pelayanan, variabel yang 
memberikan kontribusi terbesar pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
di klinik FA Mitra Lamongan adalah variabel bukti fisik. 
 
 
 
